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Inngangur

{ ferdapjonustu eiga sér stad samskipti félks af ymsum
uppruna sem hegdar sér a dlikan hatt og hefur
mismunandi parfir og vaentingar. Til ad haegt sé ad veita
sem besta pjonustu er afar mikilvaegt ad pjonustuveitendur
pbekki og skilji pessar mismunandi parfir og veentingar

og viti hvers megi vaenta i samskiptum vid folk af élikum
uppruna.

 eftirfarandi umfjollun, sem skrifud er fyrir fyrirtaeki

i Vakanum, er farid yfir nokkra mikilvaega pezetti er varda
samskipti og pjonustu. Fjallad verdur um mismunandi
menningu og hagnyta hluti sem gott er ad vita og hafa

i huga i pjonustu vid vidskiptavini af ymsum uppruna.

Studst er vid upplysingar Ur mérgum attum, en grunnurinn
kemur ad miklu leyti fra hollenska fraeedimanninum Geert
Hofstede. Rannsdknir hans @ menningu eru afar pekktar
og mikid notadar af freeGimonnum Gt um allan heim.
Adrar heimildir eru rannsdknir eftir ymsa fraeedimenn,
baekur um mismunandi menningarheima, upplysingar af
ymsum sidum veraldarvefsins, vidtol vid adila sem hafa
gdda pekkingu & dkvednum pjédum, munnlegar heimildir
og eigin reynsla. Gerd er grein fyrir helstu skriflegum
heimildum i nedanmalstexta en munnlegar heimildir eru
ekki merktar sérstaklega.

pad er afar mikilveegt ad hafa pad i huga ad hér er um ad
reeda stutta og almenna umfjéllun sem zetlud er til ad baeta
skilning og audvelda samskipti. Ymislegt annad en menning
heimalandsins hefur ahrif 4 hegdun og framkomu félks svo
sem personueinkenni, aldur, adstaedur o.fl.

Fjallad er um menningarheimana eftir heimsalfum og
einnig er raett um einstok 16nd. Adallega er fjallad um paer
pjédir sem eru fjolmennastar medal erlendra fer6amanna
4 Islandi og ahersla |6gd & pau menningarsvaedi sem

eru olik islenskri menningu. betta & ekki sist vid um paer
hagnytu dbendingar sem gefnar eru. Eyjaélfa/Astralia er
ekki tekin sérstaklega fyrir en litillega er minnst & Astraliu
og Nyja-Sjaland i umfjéllun um N-Ameriku. israel liggur

a morkum priggja heimsalfa, Evréopu, Asiu og Afriku.

i pessari umfjollun er fjallad um israel medal Evrépu-
landanna.
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Fimm paettir sem eru mismunandi

milli menningarheima

2.1 Tengsl a milli haerra og leegra settra
einstaklinga

Vighorf til valda er afar mismunandi i [ondum heims.

i sumum I6ndum er litid & 6jofnud i samfélaginu sem
edlilegan og valdhafar og stjérnendur njéta forréttinda.
Rannsoknir syna fram a ad pessi tilhneiging er til stadar
i flestum Asiulondum, A-Evrépu, S-Ameriku, Afriku og
einnig i nokkrum 16ndum i S-Evrépu.t Vidskiptavinir fra
pessum I6ndum geta alitid edlilegt ad pjonustuveitandi
sé i laegri stodu en vidskiptavinurinn, sérstaklega ef peir
telja sig vera mikilveegan vidskiptavin.

{ 63rum I6ndum er meiri j6fnudur & milli pjodfélagsstétta
og ber pa sidur a fyrrnefndri stéttaskiptingu. bad kemur
b6 ekki i veg fyrir ad vaentingar til gaeda eru jafnvel heaerri
medal pessara vidskiptavina.?

2.2 Er ahersla & hagsmuni einstaklingssins
eda hagsmuni hdpsins?

Medal flestra audugra pjéda er svokéllud einstaklings-
hyggija rikjandi, en i henni felst ad frelsi einstaklingssins
er eitt af grunngildum samfélagsins. £tlast er til pess ad
hver einstaklingur beri dbyrgd a sjalfum sér og fjolskyldu
sinni. Hreinskilni og pbad ad segja hlutina hreint ut er
talin vera dyggd. Vidskiptavinir fra Iondum par sem
einstaklingshyggja rikir eru kréfuhardir og leggja aherslu
a skjota og areidanlega afgreidslu. beir eru almennt
sjalfsoruggir, abyrgdarfullir og vilja halda akvedinni
fjarlaegd fra pjonustuveitanda.?

Vida i Asiu og i morgum fataekari Iondum heims er hins
vegar heildarhyggja rikjandi, en par eru hagsmunir
hopsins mikilvaegari en hagsmunir einstaklingsins. Mikil
ahersla er 16g0 a tengsl og traust, einstaklingum getur
fundist erfitt ad vera einir og hegdun sem samraemist
ekki samfélagslegum gildum er talin afar sleem. [ pessum
I6ndum eru beinskeyttar umraedur og pad ad segja hlutina
beint Ut talid mjog daeskilegt og jafnvel ruddalegt. Félk
fordast ad svara neitandi og notar frekar ordasambond
eins og ,,pu hefur ef til vill rétt fyrir pér”“ eda ,ég mun
hugsa malid“ pegar pad leetur i [jds neitun. A sama hatt
taknar ordid ,ja“ ekki alltaf sampykki heldur getur pad
tdknad ,ja, ég heyri hvad pu segir”.*

2.3 Kyn, samskipti og vidhorf til karla og kvenna

Hlutverk kynjanna er téluvert mismunandi i [d6ndum
heimsins. Sumstadar er hlutverk kynjanna mjog adgreint
og pa getur skipt mali hvort ad pjonustuveitandi er
karlkyns eda kvenkyns og gerdar misjafnar krofur eftir pvi.
pannig er tilhneiging til pess ad zetlast til pess ad karlar

séu fagmannlegir og areidanlegir en konur eiga ad syna
umhyggju og vera kvenlegar. bad ad gera slikan greinarmun
a hlutverkum kynjanna er mest aberandi i [l6ndum eins

og Japan, Austurriki, Venesuela, italiu, Sviss og Mexiko.

i Bretlandi, byskalandi, Bandarikjunum og mérgum l6ndum
i Sudur- Ameriku er einnig tilhneiging i pessa att.

i 68rum I6ndum, eins og til a8 mynda & Nordurléndunum,
i Hollandi, Portugal, Thailandi og 4 Kosta Rika er til stadar
meira jafnrétti og par skiptir almennt ekki mali hvort ad
pjénustuveitandi er karlkyns eda kvenkyns.®

2.4 bol fyrir dvissu og 6pekktum adstaedum

Rannsdknir syna ad pad er afar mismunandi hversu félki
ur ymsum menningarheimum stendur mikil 6gn af évissu
og 6skyrum adstaedum. [ sumum Idndum eins og til
daemis vida i Sudur—Evrépu og & Midjardarhafssvaedinu,

i 1ondum i Sudur-Ameriku, Japan, Kéreu, Mexiko, Belgiu
og Frakklandi er til stadar su tilhneiging ad lita @ pad sem
er 6druvisi og dpekkt sem haettulegt. | pyskumaelandi
I6ndunum, byskalandi, Austurriki og Sviss er petta einnig
til stadar ad nokkru leyti. Umburdarlyndi vidskiptavina
gagnvart pjonustu hefur maelst minna i pessum I6ndum.®
Nakvaem skipulagning er sérstaklega mikilvaeg og einnig
er mikilvaegt ad upplysa folk st6dugt um pad sem
framundan er, ekki sist i peim tilfellum par sem breytingar
eru fyrirsjdanlegar. Enska heitid yfir pessa tilhneigingu er
uncertainty avoidance og mikilvaegt ad gera greinarmun a
pvi og risk avoidance eda dhaettufaelni. Ef dahaettan er pekkt
og fyrirliggjandi er hdn ekki 6gn.

Annars stadar, eins og til deemis i Bretlandi, Danmorku,
Bandarikjunum, Hollandi og Skandinaviu er su tilhneiging
sterkari ad lita 4 pad sem er 6druvisi sem forvitnilegt og
par er meira pol gagnvart évissu og 6pekktum adstaedum.
Margar Asiupjodir fyrir utan Japan og Sudur- Kéreu asamt
Afrikuldndunum hafa einnig maelst med gott pol gagnvart
slikum kringumstaedum.’
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Almennt er talid ad islendingar hafi einstaklega mikid pol
fyrir dvissu og dpekktum adstaeedum sem helgast af peim
adsteedum sem eru til stadar a landinu, 6st6dugri vedrattu,
natturuhamforum og pess hattar.? Setningin ,pad reddast”
sem felur yfirleitt i sér pa merkingu ad vid bjorgum
hlutunum 34 elleftu stundu, er oft jdkvaed en hentar p6 ekki
alltaf vel i pjonustu vid erlenda ferdamenn. Margar af peim
pjodum sem saxkja okkur hvad mest heim hafa alls ekki
gott pol gagnvart dvissu og lidur illa i slikum adstaeedum.

2.5 Dygg0 - ad gera pad sem er rétt pa stundina
eda ad undirbua sig fyrir framtidina

Pessi pattur snyr ad vidhorfi folks til tima. Er tilhneiging
til ad hlda vel ad pvi sem ma uppskera i framtidinni, eda
er meiri dhersla & fortid og nutid? i fyrra tilfellinu er talad
um langtimahyggju, en i pvi felst ahersla a prautseigju og
bolinmaedi, hagsyni, vilja og styrk. i sidara tilfellinu, sem
kallad hefur verid skammtimahyggja, eru mikilvaegustu
paettirnir medal annars virding fyrir hefdum, reglur og
skyldur einstaklinga, skjét afgreidsla mala og sannleikur.’

1 Hofstede, G. (2010). Cultures and organizations. Software of the mind. Intercultral cooperation and it’s importance for survival (3. utgéfa).
New York. McGraw-Hill.

2 Donthu, N. og Yoo, B. (1998). Cultural influences on service quality expectations. Journal of Service Research, 1(2), 178-186.

3 Furrer, O., Liu, B. S., og Sudharshan, D. (2000). The relationships between culture and service quality perceptions. Basis for cross-cultural market segmentation
and resource allocation. Journal of Service Research, 2(4), 355-371.

4 Hofstede, G. (2010).

5 Furrer, O. og fl. (2000).

6 Reiman, M., Lunemann, U. F. og Chase, R. B. (2008). Uncertainty avoidance as a moderator of the relationship between perceived service quality and customer
satisfaction. Journal of Service Research, 11(1), 63-73.

7 Hofstede, G. (2010).

8 Hrafnhildur Eyjolfsdéttir og Smith, P. B. (1996). Icelandic business and management culture. International Studies of Management
and Organization, 26(3), 61-72.

9 Hofstede, G. (2010).
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Onnur ahrif menningar

Eitt af pvi sem er afar misjafnt milli menningarheima er
tjaning med latbragdi eda likamanum (body language).
Betra er ad varast pad sem kalla ma tjaningu eda
merkjasendingu med hondunum eda likamanum.

Til deemis pad ad gefa merki med pvi ad snda pumalfingri
upp i loft eda mynda hring med pumalfingri og visifingri
pegar allt er i lagi hefur misjafna pydingu eftir menningar-
heimum og getur verid mdédgandi eda seerandi fyrir sumt
folk.

Gamansemi eda grin er annad atridi sem er mjog
menningarbundid og betra ad syna varfaerni a pvi svidi,
ekki sist i upphafi samskipta. Kaldhaedni er til ad mynda
atridi sem getur meelst illa fyrir i samskiptum og betra
ad sleppa sliku alfarid i samskiptum vid félk af olikum
uppruna.

Matur og matarvenjur er mjog menningarbundid og po
svo ad folk sé oft ahugasamt um ad préfa matarmenningu
4 peim stad sem pad heimsaekir, eru akvedin atridi sem
tilteknar pjédir og menningarheimar leggja mikla aherslu &
og vilja jafnvel halda fast i eigin matarvenjur. betta er afar
mikilvaegur pattur pegar kemur ad dnzegju gesta og pvi
lykilatridi ad pekkja vel parfir og veentingar gesta i pessu
tilliti.

Af triarasteedum eru ferdamenn stundum med sérdskir
vardandi maltidir og i nokkrum trdarbrégdum er lagt
bann vid dkvednum tegundum matar. Gydingar hafa til

ad mynda oft sérstakar parfir vardandi mat og borda til
daemis ekki svinakjot og skelfisk. beir bidja stundum um
kosher mat en t.d. 4 Wikipedia ma freedast nanar um hvad
felst i kosher mat. Hvad muslima vardar er yfirleitt bannad
ad borda svinakjot og afurdir af dyrum sem deyja sjalf.
Muslimar neyta heldur ekki dfengis. Hinduar vilja gjarnan
greenmetisfadi. Ef erfitt reynist ad verda vid éskum
ferdamanna vardandi maltidir er i morgum tilfellum haegt
ad bjoda greenmetismat til ad leysa malin.™

10 Sjd ndnar @ http://en.wikipedia.org/wiki/Kosher_foods
http://www.oukosher.org/index.php/basics/what
http://en.wikipedia.org/wiki/Taboo_food_and_drink

Ferdamenn hafa einnig mismunandi vantingar um pad
hvernig eigi ad leysa ur vandamalum og bzeta fyrir mistok
og mikilvaegt ad hafa fyrirfram dkvedna stefnu i pvi tilliti.

Almennt hefur félk pd paer veentingar ad bedist sé
afsékunar 4 einlaegan og sannfaerandi hatt og ad asteedur
mistakanna séu Utskyrdar.

porf folks fyrir personulegt rymi, pad er hversu ndlaegt
ma koma ad folki i samraedum, er mismunandi milli
menningarheima. Medal sumra pjéda tidkast ad standa
mjog naleegt peim sem madur talar vid, en annars stadar
stendur félk lengra fra hvort 6dru.

Augnsamband milli pjénustuveitanda og vidskiptavinar er
annad atridi sem getur verid mismunandi milli menningar-
heima. | vestraeenum I6ndum er afar mikilvaegt ad horfa i
augu vidskiptavina, en annars stadar er stutt augnsamband
meira vid haefi.

Loks eru ymis konar formlegheit nokkud sem er afar
misjafnt milli menningarheima. A islandi einkennast
samskipti gjarnan af 6formlegheitum. betta er 4 annan
veg farid hja mérgum 6drum pjédum, einkum pegar eldra
folk a i hlut. Folk er gjarnan avarpad med titli og eftirnafni
og einnig er nokkud algengt ad félk kynni sig & pann hatt
ad starfsheiti, titlar og namsgradur komi fram, ekki sist {
skriflegum samskiptum.
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Q Evropa

Lond i Evrépu hneigjast almennt til einstaklingshyggju.
Vidskiptavinir eru sjalfstaedari og sjalfmidadri hvad
pjénustu vardar og peir leggja mikla aherslu 4 ad komid

sé fram vid pd sem einstaklinga. beir zetlast til dugnadar af
60rum og eru pvi krofuhardari en vidskiptavinir fra londum
sem hneigjast til heildarhyggju.*

4. 1 Sudur-Evropa

Lond i S-Evrépu eru toluvert frabrugdin N-Evropu hvad
jofnud vardar og meiri tilhneiging til ad lita a 6j6fnud

i samfélaginu sem edlilegan. bar er einnig mun sterkari
tilhneiging til pess ad ottast dvissu og dskyrar adstaedur
og rikari porf fyrir reglur, nakveemni, stundvisi og pess
hattar. Vidhorf til hlutverka kynjanna er almennt meira
adgreint en i [6ndum N-Evropu og pvi geta vaentingar til
pjénustuadila verid mismunandi eftir pvi hvort kynid &
i hlut.?

4. 1. 1 Hagnyt atridi i samskiptum og pjéonustu

e Fyrir Frakka og itala eru maltigir afar mikilvaegar
ekki sist i félagslegu tilliti. Frakkar syna mat mikla
virdingu og vilja tala mikid um hann og talir vilja
taka godan tima i maltidir til ad spjalla og borda
marga rétti. betta getur verid mjog mikilvaegt
atridi til pess ad gestir fra pessum I6ndum séu
anaegdir.

e AQ fa gott kaffi er einnig sérstaklega
mikilvaegt fyrir itali og Frakka, ferskir
avextir eru vel pegnir og italir eru einnig mjog
hrifnir af seetabraudi @ morgunverdarbordinu.

e bad er sérstaklega mikilvaegt ad ofsjoda ekki pasta
begar italir eiga i hlut.

o ftalir standa oft i peirri tri ad folk fra N-Evrépu sé
fremur kalt og dsveigjanlegt. bad er pvi mikilvaegt
ad taka @ méti peim af sérstakri hlyju
og opnum hug.

11 Furrer, O., Liu, B. S., og Sudharshan, D. (2000). The relationships between culture and service quality perceptions. Basis for cross-cultural market segmentation

and resource allocation. Journal of Service Research, 2(4), 355-371.
12 Hofstede, G. (2010).
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e Vidhorf Spanverja til tima er adeins frabrugdid

bvi sem tidkast hér 4 islandi og peir geta verid
afslappadir gagnvart stunduvisi. betta getur verid

gott ad hafa i huga, sérstaklega pegar peir ferdast

i hopum med pjédum par sem ahersla a stundvisi

er mikil.

Spanverjar geta hikad vid ad tja sig ef enskukunnatta
peirra er ekki mjog g6d og pad er gott ad fullvissa sig
um ad peir hafi skilid leidbeiningar og samraedur sem
fara fram & ensku.

Formlegheit eru afar mikilvaeg fyrir margar pjddir,
ekki sist Frakka. Skrifleg samskipti einkennast af
miklum formlegheitum, en einnig er dhersla 4 ad
heilsa félki med handabandi, avarpa félk med titlum,
Madame, Monsieur og Mademoiselle. P34 er
mikilvaegt ad bjéda dvallt gédan dag og pakka fyrir
med virktum. Ef ekki er farid eftir pessu geta Frakkar
tulkad pad sem virdingarleysi og okurteisi.™

Frakkar og Spanverjar hafa litid pol fyrir dvissu og
O6pekktum adstaedum og mikilvaegt ad upplysa pa

vel um allt sem fram fer, ekki sist ef breytingar verda,
og hafa skipulagninguna i féstum skordum.

Ef breytingar verda, er naudsynlegt ad lata folk

vita sem fyrst og Utskyra hlutina ndkveemlega.

ftalir og bjédverjar eru einnig mjog 66ruggir

i slikum adstaedum.

israelar standa oft mjog nalaegt peim sem beir eru

i samraedum vid. beir tala oft mjog hatt og hratt,
snerta jafnvel vidkomandi og pad er almennt alitid
Okurteisi ad feera sig til baka i pessum
kringumstaedum. beir sem eru mjog truadir halda sig
b6 fjeer i samraeedum og fordast snertingu.**

israelar eru oft mjog beinskeyttir og stundum

finnst folki peir vera mjog dkvednir. Okunnugleiki/
00ryggi er |itid dberandi og peir koma gjarnan fram
vid 6kunnuga eins og peir pekkist vel. Ad vera

blatt 4fram er talid jakveett medal israela. Ad bada ut
héndunum, klappa einhverjum a bakid,

fadmast og kyssast er algengt. Best er ad vera

heidarlegur og hreinskiptinn i samskiptum vid israela.

Um 75% Israela eru gydingar og borda ekki svinakjot.
pad getur komid i veg fyrir 6paegilegar uppakomur
ad gaeta pess ad hafa ekki skinku & morgunverdar-
bordinu pegar gestir fra israel eiga i hlut.

4. 2 Nordur-Evrépa

Lond i N-Evropu einkennast af miklum jofnudi, allir eiga
jafnan rétt og voldum er dreift i samfélaginu. Jafnrétti
kynjanna er ad sama skapi til stadar. Félk i [6ndum
N-Evrépu hefur almennt betra pol gagnvart dvissu og
opekktum adstaedum, heldur en félk i [6ndum S-Evrépu.
pyskumaelandi 16ndin, byskaland, Austurriki og Sviss skera
sig pd adeins Ur og eru naer S-Evrdpu i pessu tilliti.s

4. 2. 1 Hagnyt atridi i samskiptum og pjonustu

i pyskumaelandi I6ndunum er stundvisi, ndkvaemni
og reglur afar mikilveegir paettir og félk vill gjarnan
vita ndkveemlega hvad verdur gert 4 hvada tima,

en slikt veitir 6ryggistilfinningu. Ef breytingar

eru éumflyjanlegar t.d. a ferdatilhégun, gistingu eda
pess hattar, er afar mikilvaegt ad greina fra
pvi eins fljott og haegt er og upplysa félk nakveemlega
um pad i hverju breytingarnar felist. Til ad koma i
veg fyrir misskilning getur verid gott rad ad

lata folk endurtaka paer upplysingar sem gefnar voru.
i samskiptum vid eldri gesti fra pyskumaelandi
I6ndunum er einnig gott ad hafa i huga ad vidhafa
akvedin formlegheit t.d. ad avarpa folk med Herr

og Frau og jafnvel titli ef vid 4. betta a ekki

sist vid i skriflegum samskiptum.

bjédverjum finnst afar sl&emur dsidur ad sjuga upp

i nefid. Betra ad snyta sér.

4. 2. 2 Nordurlénd. Menning Nordurlandanna svipar

ad flestu leyti til islenskrar menningar. Vidhorf félks til
valda og samskipti haerra og lsegra settra einkennist

af j6fnudi. Nordurlondin eru frabrugdin mérgum
Evropuléndum hvad vardar hlutverk kynjanna og par er til
stadar meira jafnrétti. Lifsgaedi folks eru almennt jafnt a
abyrgd karla og kvenna og hdgveerd er talin dyggd beggja
kynja. A Nordurldndunum hefur félk almennt betra pol
gagnvart ovissu og 6pekktum adsteedum en i mérgum
Evropuléndum og einkennist af vidhorfinu ,,pad sem er
O0ruvisi er forvitnilegt”. Vidhorf til tima er almennt talid
vera hid sama og & [slandi.®

13 Gudjén Svansson (2003). Menningarlzesi og ttflutningur. Outgefin handbdk Utflutningsrads islands.
14 Culture Smart. The essential guide to customs and culture. Israel. Einnig Culture Crossing (2010).

15 Hofstede, G. (2010).
16 Hofstede, G. (2010).
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4. 3 Austur-Evrépa/Russland

Vida i [ondum A-Evrépu er su tilhneiging sterk ad lita a
6jofnud i samfélaginu sem edlilegan og gestir fra pessum
I6ndum geta 4litid edlilegt ad pjonustuveitandi sé i laegri
stodu en vidskiptavinurinn. Betra er ad vidhafa formlegheit
i samskiptum og syna vidskiptavinum mikla virdingu.?’

AQ 60ru leyti einkennist A-Evrépa af einstaklingshyggju en
vidhorf til hlutverka kynjanna er misjafnt eftir I6Gndum. Folk
ur pessum heimshluta polir almennt fremur illa évissu og
Opekktar adstaedur og hafa parf i huga ad veita nakvaemar
upplysingar og mikilveegt ad allt standist eins og lofad
hefur verid.

17 Hofstede, G. (2010).
18 Hofstede, G. (2010).
19 Diversicare (2011). Sja nanar a http://diversicare.com.au/upl_files/file_36.pdf

4. 3. 1 Hagnyt atridi i samskiptum og pjonustu

¢ Russar hafa mjog miklar vaentingar til geeda.

e [ Russlandi er litid & 6jo6fnud i samfélaginu sem
edlilegan og stéttarskipting pvi téluverd. Vidhorf til
pjonustuveitanda getur tekid mid af pessu.

« Ovissa og dpekktar adstaedur eru almennt mjog
Opaegilegar fyrir Russa.

e Folk fra A-Evrépu pykir almennt alvérugefnara og
brosir sidur en folk fra V-Evrépu.®

e Likamleg snerting er algeng i Russlandi. Russar
heilsast og kvedjast af miklum innileika, handartak
er pétt, jafnvel fadmlog eda kossar 4 kinn, klapp a
bakid er einnig algengt. Peir eru einnig vanir pvi ad
standa mjog nalaegt peim sem peir spjalla vid.

e AQ gera svokallad ,,ok” merki med pvi ad mynda hring
med pumalfingri og visifingri er almennt alitid
doénalegt medal Russa.

e bad er mikilvaeg kurteisi ad halda hurdum opnum
fyrir konum.

e Fostudagar og talan 13 eru almennt talin til élukku
medal Russa.®
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e Nordur-Amerika

Af gestum fra N-Ameriku eru Bandarikjamenn
fiolmennastir i hépi erlendra ferdamanna & islandi.
Bandarikin tréna 4 toppnum af 6llum I6ndum heims hvad
einstaklingshyggju vardar en Astralia og Nyja-Sjaland fylgja
fast a eftir. Medal Bandarikjamanna er ageaett pol gagnvart
Ovissu og 6pekktum adstaedum, en pad virdist einkenna
enskumaelandi 16ndin einkum Bretland, irland, Bandarikin
og Kanada. Félk fra Astraliu og Nyja- Sjalandi virdist einnig
hafa midlungs gott pol gagnvart 6vissu. Annad sem Astralia
og Nyja-Sjaland 4 sameiginlegt med [6ndum N-Ameriku

er vidhorf til tima en par er svokéllud skammtimahyggja
rikjandi.

20 Hofstede, G. (2010).

5. 1 Hagnyt atridi i samskiptum og pjonustu

e Bandarikjamenn eru pekktir fyrir ad vera opnir og
skrafhreifnir. beir eru einnig 6formlegir og paegilegir
og vilja gjarnan maeta sliku viomati sjalfir a ferdum
sinum. beir skyra 6hikad fra skodunum sinum og vilja
gjarnan heyra skodanir annarra. beir eru vanir pvi
ad heilsa og kvedja gladlega 4 hressilegan hatt og pad
er afar jakvaett ad koma til mots vid pa i pvi tilliti.
Helst parf ad taka 4 méti Bandarikjamonnum
eins og aldagémlum vinum og lata pa finna ad peir
séu hjartanlega velkomnir en pannig eru auknar likur
a pvi ad peir finni til 6ryggis og hlyju. Ad brosa og
horfa i augu vidskiptavina er afar mikilvaegt.

e [ Bandarikjunum eru vidskiptavinir dvarpadir med
Madame, Sir og Miss.

e Rannsoknir syna ad ef mistok eiga sér stad, leggja
Bandarikjamenn aherslu a fjarhagslegar skadabaetur.
Afsdkunarbeidni og Utskyring @ mistokunum er ad
sjalfsdgdu lika mikilveeg.?

21 Mattila, A. S. og Patterson, P. G. (2004, b) The impact of culture on consumers’perceptions of service recovery efforts. Journal of Retailing, 80(3), 196-206.
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e Sudur-Amerika

Flest Iond i S-Ameriku einkennast af pvi ad pad er talid
edlilegt ad valdi sé misskipt i pjodfélaginu og pvi getur
vidhorf til pjénustuveitanda verid @ pann veg ad hann sé
leegra settur. Lond i S-Ameriku hneigjast til heildarhyggju
likt og Asiulondin og félk fra pessu menningarsvaedi hefur
meiri tilhneigingu til pess ad ottast évissu og dpekktar
adstaedur. Pad sem er 6druvisi er haettulegt. [ S- Ameriku
er ahersla & nutidina, virding fyrir hefdum, reglur og
skyldur einstaklinga eru mikilveegar og sannleikur og skjot
afgreidsla mala eru gildi sem eru mikilvaeg.

Menning Afriku einkennist af afar miklum fjolbreytileika og
verdur pvi litt fjallad um hana i pessari stuttu samantekt
enda eru ferdamenn fra Afriku ekki mjog fjdlmennir &
islandi. Afrikubuar eiga p6 flestir sameiginlegt ad vera afar
stoltir af uppruna sinum, peir eru tryggir fjlskyldu sinni og
hefdir eru sérstaklega mikilvaegar. Tradarbrégd i Afriku eru
margvisleg en pad er atridi sem mikilvaegt er ad pekkja og
taka tillit til i samskiptum. Fjolmennastir eru peir sem eru
kristinnar trdar eda adhyllast Islam.
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e Asia

{ flestum Asiuléndum finnst folki edlilegt ad valdi

sé misskipt i pjéofélaginu og pad er litid 4 6jofnud

i samfélaginu sem edlilegan. pad getur pvi verid

alitid edlilegt ad pjonustuveitandi sé i laegri stodu en
vidskiptavinurinn. Samskipti og talsmati eru pvi gjarnan
formleg og mikilvaegt ad syna vidskiptavininum mikla
virdingu.

Morg 16nd i Asiu hneigjast til svokalladrar heildarhyggju,
en eins og adur hefur fram komid felst i henni ad
hagsmunir hdpsins eru oftast mikilveegari en hagsmunir
einstaklingsins. Mikil dahersla er 16gd a tryggd; hdpar og
fidlskyldur eru tengdar sterkum bondum og mikid er
lagt upp Ur pvi ad hjalpast ad, syna hvert 6dru studning
og hollustu. Einstaklingum getur fundist erfitt ad vera
einir og hegdun sem samraemist ekki samfélagslegum
gildum er talin afar sleem. | mérgum Asiuldndum eins
og S-Kéreu, Taiwan, Japan og Kina er langtimahyggja
rikjandi og félki edlilegt ad horfa meira til framtidar og

22 Hofstede, G. (2010).
23 Hofstede, G. (2010).
24 Furrer o.fl. (2000).

bvi sem uppskera ma pa. Ahersla er 4 prautseigju og
polinmaedi, hagsyni, vilja og styrk.?? Rannsdknir syna ad
par sem langtimaafstada er sterkari er edlilegt ad mynda
langtimasamband vid pjonustuadila.*

Rannsdknir syna einnig ad ef mistok eiga sér stad eda
vidskiptavinir fa ekki pa pjénustu sem peir telja sig eiga rétt
4, pa sé mikilvaegast fyrir vidskiptavini fra Asiu ad astaedur
mistakanna eda breytinganna séu Utskyrdar a kurteisan,
formlegan og hlyjan hatt. Mikilvaegt er ad malin séu leyst

a fridsamlegan og paegilegan hatt svo ad enginn ,missi
andlitio“.»

Fyrir vestraena pjonustuveitendur getur reynst erfitt ad lesa
ur tjdningu austraenna vidskiptavina og atta sig 8 pvi hvort
peir eru anaegdir eda 6anaegdir par sem peir syna sidur
tilfinningar sinar en pad byggist 4 menningarlegri arfleifd.>

25 Mattila, A. S. og Patterson, P. G. (2004, a). Service recovery and fairness perceptions in collectivist and individualist contexts.

Journal of Retailing, 80(3), 196-206. Einnig Mattila og Patterson (2004b).

26 Mattila, A. S. (1999). The role of culture and purchase motivation in service encounter evaluation. Journal of Services Marketing, 13(4/5), 376-389.
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8. 1 Hagnyt atridi i samskiptum og pjonustu

e Bent hefur verid & ad margir Asiubuar, einkum
Kinverjar, beri takmarkad traust til Vesturlandabua.
Fyrirteeki i fer8apjonustu sem taka @ méti morgum
Asiublium aettu ad hugleida ad rada starfsfélk ar
pessum menningarheimi til starfa. bad geeti baedi
aukid traust og leyst ymislegt sem tengist
tungumalakunnattu og menningalaesi.

i samskiptum vid gesti fra Asiu er mikilvaegt ad syna
nafnspjoldum mikla virdingu ef pau koma vid ségu.
Helst & ad taka vid nafnspjaldi med badum héndum,
virda pad fyrir sér og setja a gddan stad. Ad

setja nafnspjald i rassvasann eda i veski og sidan

i rassvasann er mjog modgandi fyrir pann sem gefur
nafnspjaldid.

Asiubuar, ekki sist Kinverjar, eiga gjarnan erfitt ad
svara med neitun og pvi mikilvaegt ad hafa i huga ad
orda spurningar a pann veg ad haegt sé ad svara peim
a jakveedan hatt. Daemi: ,Er eitthvad sem pu skilur
ekki?“ eda ,Hefur pu einhverjar spurningar?“

bad er afar mikilveegt ad gripa ekki fram i fyrir
Asiubuum og leyfa peim ad klara ad segja pad sem
beir zetla sér. Ef pad er gripid fram i fyrir peim

getur pad valdid peim skdmm og ad peir upplifi pad
ad missa andlitid. betta atridi 4 ad sjalfsogdu einnig
vid um vidskiptavini fra 66rum heimshlutum enda
hluti af pvi ad syna félki virdingu.”

* A
* 8. 1. 1 Kinverjar

e begar verid er ad hitta hop af Kinverjum er mikilvaegt
ad taka i hendina a hverjum og einum.

Kinverjar eru almennt éformlegri i samskiptum
heldur en t.d. Japanir og Indverjar en pé formlegri en
félk sem & uppruna i vestraenni menningu.

begar verid er ad benda med hendinni parf ad geeta
ad pvi ad fingurnir sndi nidur og betra ad nota alla
hendina en ekki benda med visifingri.

e Stundvisi er dyggd medal Kinverja.

e peir vilja vakna snemma og ganga snemma til ndda.?
e Talan fjorir er alitin dhappatala i Kina par sem ordid
likist or@inu dauda pegar pad er borid fram. Betra er
pvi ad fordast ad setja kinverska ferdamenn i herbergi
med fjora i nUmerinu eda 4 fjérdu haed.”

Kinverjar eru fastheldnir 4 sinar eigin matarhefdir

og vilja fremur mat sem er matreiddur & austreenana
mata. betta 4 sérstaklega vid um eldra félk.Gott er

ad hafa i huga ad reyna ad adlaga réttina ad
austurlenskri matargerd p6 ad hraefnid sé islenskt.
beir vilja deila matnum hver med 66rum svo pad
hentar betur ad bera hann fram i stérum ilatum, par
sem hver og einn getur fengid sér.

Sjavarréttir eru yfirleitt vinsaelir, svo og hrisgrjon og
nudlur (jafnvel skyndinudlur).

Kinverjar klara aldrei alveg af diskunum sinum. Ef peir
gera pad er pad merki um ad peir séu ennpa svangir.*®
Kinverjar bera mikla virdingu fyrir pvi sem stendur
skrifad og pvi er gott ad reyna ad hafa sem flestar
skriflegar upplysingar a kinversku.

bad pykir 6sidur medal Kinverja ad snyta sér fyrir
framan adra.

Kinverjar syna ad peim pyki matur gédur med pvi ad
smjatta og pad er almennt talid jakvaett.

Vida i Kina er bannad ad henda salernispappir i wc
og pvi getur verid ageett ad stadfesta ad slikt sé alveg
éheett 4 islandi.

27 Lucas, R. W. (2011). Please every customer. Delivering stellar customer service across cultures. New York: McGraw Hill.
28 Culture Smart (2011). The essential guide to customs and culture. China.(4 utg). London: Kuperard

29 Wikipedia (2011). Numbers in chinese culture.

30 Cultural China (2011). Cultural taboos in China. http://traditions.cultural-china.com/en/14Traditions5519.html
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8. 1. 2 Japanir

Japanir pola almennt illa évissu og dpekktar
adsteedur og mikilvaegt ad upplysa pa vel um

allt sem fram fer, ekki sist ef breytingar verda og hafa
skipulagninguna i lagi.

Peir eru vanir afar godri pjonustu fra heimalandi sinu
og i Japan rikja almennt mikil formlegheit

i samskiptum pjénustuveitanda og vidskiptavinar.
Japanir baeta oft ordinu San fyrir aftan nafn pess
sem peir avarpa, ekki sist skriflega, og er pad
virdingarvottur.

Japanir vilja gjarnan vita hvada stodu folk gegnir og
hvada menntun pad hefur. bad er pvi gott ad kynna
slikt af fyrra bragdi.

Stundvisi er sérstaklega mikilvaeg fyrir Japani og pad
parf ad geeta vel ad pvi ad allt sé & réttum tima og
Iata strax vita ef ad um seinkun er ad raeda. Pad sama
a vid um breytingar.

beir geta einnig verid épolinmddir ef peir t.d.

hringja i mottoku og fa ekki svar eda ef seinkun
verdur & pvi ad bera fram mat. | peim tilfellum

sem seinkun er éumflyjanleg er mikilvaegt ad bidjast
afsékunar og upplysa vidskiptavini um astaedur
seinkunar.

Japanir vilja gjarnan fa marga litla rétti frekar en faa
og stora. beir eru almennt mjog dhugasamir ad
smakka mat Ur héradi (local food).

Talan fjérir er 6happatala medal Japana. Svo
merkilega vill til ad likt og i kinversku pa hljémar
talan fjorir einnig eins og ordid daudi i eyrum
Japana.*

Medal Japana er pad ad horfa i augu sidur

vid haefi i pjonustu og pvi ber ad vidhafa

stutt augnsamband. Japanir eru heldur ekki vanir

pvi ad spjalla vid pjonustuadila fyrir utan pad sem

er naudsynlegt og pad er heldur ekki talid videigandi
ad peir sem veita pjonustu spjalli sin & milli fyrir
framan vidskiptavininn.®

A0 hnerra eda snyta sér fyrir framan adra er almennt
talin 6kurteisi. Astaedan fyrir pvi ad Japanir eru
stundum med grimu fyrir nefi og munni er tillitsemi
vid adra pegar viokomandi er veikur.

Japanir kvarta mjog sjaldan vid pjonustuveitanda
jafnvel po peir séu danaegdir. beir bida par til heim
kemur og kvarta pa vid pann adila sem seldi

peim ferdina eda pjénustuna. bPad getur pvi verid
mikilveegt ad komast ad pvi hvort peir séu anzaegdir
eda 6anaegdir og reyna ad baeta ur ef unnt er.

8. 1. 3 Indverjar

Indverjar fordast ad nota vinstri hondina i
samskiptum vid adra (jafnvel peir sem eru 6rvhentir)
pvi hin er talin éhrein. Faetur eru einnig taldar
ohreinn hluti likamans. Skér eiga alltaf ad vera &
golfinu og fordast ber ad snerta adra med fétum
eda skom.

Indverjar tja sig oft & dbeinan hatt og tala i kringum
hlutina. Ho6fudhreyfing sem almennt taknar ,nei“ a
Vesturlondum pydir annad hvort ,,ja“ eda ,,ég heyri
hvad pu segir“ medal Indverja.*

Stutt augnsamband er videigandi i pjénustu pegar
Indverjar eiga i hlut, ekki sist pegar um karl og konu
er ad reeda og/eda eldri vidskiptavini.>*

A0 veifa med hondinni til folks & pann hatt ad pad
takni ,komdu hingad“ er almennt talid dkurteisi
medal Indverja. Ad benda med fingrunum og ad
flauta er einnig talid dkurteisi og ber ad fordast.
Indverjar hafa tilhneigingu til ad hafa mjog afslappad
vidhorf til tima og pad er almennt talid edlilegt ad
vera of seinn.

Stéttarskipting er aberandi medal Indverja. Titlar eru
mjog mikilveegir medal Indverja og mikilveegt ad
avarpa med titli eins og til deemis Professor, Doctor,
Mr., Mrs. eda Miss.?

Indverjar fordast pad ad svara med neitun og eiga
pad til ad svara ekki hreint ut. Gott er ad hafa i huga
ad orda hlutina svo peir purfi ekki ad svara med
neitun og ef pjéonustuadili parf ad svara sk eda
spurningu med neitun er betra ad segja ,,6g mun
reyna“ heldur en ad svara neitandi. Einnig er jakveaett
ad bjoda strax adra valkosti.

Konur taka i hondina @ 6drum konum og karlar &
6drum korlum. Pad er sjaldgaefara ad konur og karlar
heilsist med pvi ad taka i hond hvers annars og
Oruggara a0 syna varfaerni i peim efnum.

Hinduar og Sikar borda ekki nautakjot, muslimar
borda ekki svinakjot eda drekka afengi. Margir
Indverjar kjosa greenmetismat.*

Indverjar fordast pad ad gagnryna eda lata i ljos
6anagju. bad er pvi afar dliklegt ad peir muni kvarta
jafnvel po peir séu 6anaegdir.

31 Wikipedia (2011). Japanese superstitions.

32 Wikipedia (2011). Etiquette in Japan. Service and public employees.

33 Culture Smart (2011). The essential guide to customs and culture. India. (2 Gtg.). London: Kuperad.

34 Lucas, R. W. (2011). Please every customer. Delivering stellar customer service across cultures. New York: McGraw Hill.
35 Indax (2011). Cultural Pointers — Culture Crossing (2011)

36 Kwintessential (2011). India country profile.
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9 Lokaord

Pé gestir sem saekja island heim séu upprunnir Gr élikum
menningarheimum og um margt dlikir eiga peir ymislegt
sameiginlegt, ekki sist pad ad vilja fa hlylega og géda
pjénustu. Mikilvaegt er ad hafa i huga ad fyrstu augnablikin
i samskiptunum skipta mjog miklu mali og vidskiptavinir
eru mjog fljotir ad mynda sér skodun a pjonustuadilanum
og peirri pjonustu sem hann bydur. Ad heilsa félki hlylega
og af virdingu og bjéda pad velkomid er grundvallaratridi
og eykur likurnar @ godum samskiptum og anaegdum
vidskiptavinum. A bjéda gestum eitthvad ad drekka

strax vid komu eda gefa peim litlar gjafir vid komu eda
brottfor getur verid skemmtileg leid til ad gledja folk og/
eda fara fram dr vaentingum peirra, sem eaetti dvallt ad vera
markmidid. bad parf ekki alltaf ad kosta mikid og um ad
gera ad nota hugmyndaflugid.

Hlutverk pjonustuveitanda er ad pjéna vidskiptavinum,
pekkja veentingar peirra og parfir og koma til moéts vid peer.
AdJ pekkja og skilja gesti fra mismunandi menningarheimum
4 ad vera markmid um leid og peim er bodid ad kynnast
islenskri menningu. Margir ferdamenn sem koma til islands
hafa fer6ast um langan veg, lagt 4 sig mikla vinnu og eytt
miklum fjarmunum til pess ad heimsaekja landid. Godar
mottokur og samskipti eru lykilatridi i anaegju ferdamanna
og auka likur & farsaeld islenskrar ferdapjénustu til
framtidar.

VAKINN er samstarfsverkefni:

10 Ordskyringar

Einstaklingshyggja: bpar sem einstaklingshyggja rikir er frelsi
einstaklingsins eitt af grunngildum samfélagsins. Medlimir
pess hugsa fyrst og fremst um sjalfa sig og pa sem eru allra
naest sér en tengsl vid adra eru veikari. Audugar pjodir
hneigjast almennt til einstaklingshyggiju.

Heildarhyggja: i londum sem hneigjast til heildarhyggju
eru hagsmunir hépsins mikilvaegari en hagsmunir
einstaklingsins. Mikil ahersla er 16gd 4 tryggg,
einstaklingum getur fundist erfitt ad vera einir og hegdun
sem samramist ekki samfélagslegum gildum er talin afar
sleem. Heildarhyggjan er rikjandi vida i Asiu, i Kina og
flestum fataekari Iondum heims.

Langtimahyggja: | [6ndum par sem langtimahyggja er
rikjandi er dhersla & prautseigju og polinmadi, hagsyni,
vilja og styrk. Flest |6nd sem hneigjast til langtimahyggju
eru i austurhluta Asiu (Kina, Hong Kong, Taevan og Japan).

Skammtimahyggja: i 16ndum par sem skammtimahyggjan
er sterkari er horft jafnmikid a fortid eins og a framtid. bar
er borin mikil virding fyrir hefdum, ahersla 16gd a reglur og
skyldur einstaklinga, krafa gerd um skjota afgreidslu mala
og ad segja sannleikann.
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